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Abstract: On the base of having a systematic review to the development of process management thought, this 
paper put forward a new model of management change, which is process-centered change management. It 
advocates changing organizational process from several levels, including process design, optimization and 
specification, supplemented by the integration and use of a variety of management methods. It also takes into 
account the influence of leadership behavior style, strategic orientation, organization culture and structure 
during the course of change. Process-centered management is not only the development of process manage-
ment theory, but also provides a new way to change organization management process. 
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摘  要：通过对流程变革管理理念发展历程的系统回顾，提出了流程中心型变革管理的理念，它倡导
对流程进行多层面变革，并辅以多种管理方法的协同使用，同时考虑组织中的领导行为风格、战略导

向、文化氛围和组织结构等的影响，变革组织的运营过程。流程中心型变革管理不仅是对流程管理理

论的发展，而且也为我们认识和把握组织变革管理实践提供了一个新的视角。 
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1 引言 

20世纪 80年代以来，个性化的顾客需求、飞速发
展的科学技术、日益激烈的市场竞争，使得企业的生存

环境呈现出高度动态化的特性。要想在变化和竞争中发

展，企业不仅要采用先进的科学技术，而且要建立起便

于对外部环境变化做出灵活反应的管理机制。在这一背

景下，变革已不再是选择问题，而是必然执行问题。这

就要求我们必须在新的范式框架下研究组织行为，抛开

视组织为机械式或单脑生物式系统的传统观念，转而以

多脑社会文化互动模式及系统观来剖析组织的本质。这

为新的管理模式的诞生奠定了基础，也为以流程变革为

中心的管理思想登上历史舞台提供了条件。 

2 基于流程的管理理念的产生与发展 

目前，普遍认为基于流程的管理理念来源于 20 世
纪 90 年代的业务流程再造（BPR）思想 0[2][3]。但实际

上，基于流程的管理理念并非全新，它是伴随着管理理

论的出现而产生和发展的，其发展大致经历了四个阶段

（如图 1所示）。 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 1. Stages of the development of process-based management 
图 1  基于流程的管理思想的起伏周期 

2.1 流程的管理思想的萌芽时期 资助信息：本文受国家社科基金项目资助（编号：10CGL004）。 
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20世纪初，以泰勒为代表的科学管理学派就开始了
对企业流程的探索，当时的研究主要局限于底层作业效

率的提高，提倡以科学明确的管理规程替代过去的经验

管理。如甘特提出的“甘特图”以作业图的形式描述了生
产活动（流程）的计划安排问题；福特创建了第一条大

规模生产流程（流水线作业模式）。这一时代的探索为

今天的流程管理技术积累了不少有效的思想与方法，如

流程细分、并行协调等至今仍然有效，但由于技术的局

限，当时的流程管理能力非常有限，应用的范围仅局限

于基层业务操作流程的标准化设置。 

2.2 流程的管理思想的诞生时期 

20世纪 40年代产生了“质量控制”理念，它重在对
制造生产流程进行严格分析和控制，其对象是单纯的制

造流程，后来逐渐扩展到产品和服务流程。产生于 70
年代的全面质量管理（TQM）把流程管理思想运用到更
广泛的领域中，它追求流程的连续、渐进改善，谋取质

量和效益上的不断提升。如今 TQM已从其发源的制造
业扩展到其他领域，如医疗卫生组织、服务组织、教育

机构和军队组织等，并取得了极大的成功[4]。但对 TQM，
Gonsalves 总结道[5]：大多数研究都没能够真正抓住

TQM的本质和核心，……。TQM本质上是一个持续的、
渐进的变革方案，它注重顾客需要，强调团队参与，以

促进所有的员工设法持续改进组织所提供产品和服务

的质量、工作过程和顾客反应时间等，……。致力于流
程的持续改进是 TQM的核心所在。 
与此同时，飞速发展的信息技术也开始被引入管理

领域，开始利用 IT对传统的业务过程进行自动化改造。
这一时期出现了一系列信息化流程管理技术，如MRP、
JIT 等。总体上看，这些技术的重点仍然是运作过程或
环节的信息化，而非流程。而且无论是在理论上，还是

实践中，流程的概念还没有引起人们的足够重视。 

2.3 再造主导下的全面发展时期 

20世纪 80年代后期，许多采用 TQM 的美国公司
在与日本公司的竞争中开始赢得有利的地位，并真正认

识到了质量的重要性。此时，在运用这些方法改进绩效

方面虽然还有很长的路要走，但那些在这一领域已经积

累了多年经验的、有远见的公司逐渐认识到，TQM 在

克服过高的基础设施和官僚成本方面存在着很大的问

题，必须加以变革。于是它们开始尝试引入一种新的、

关注流程激进式变革的管理方法——BPR。达文波特和

肖特把 BPR 描述成为分析和设计组织的工作流和过程
管理方法，流程再造意味着“彻底分析流程，并予以重
新设计，以在各项指标上有突破的进展”。哈默与钱皮
将 BPR 定义为：对业务流程进行根本性再思考和彻底
再设计，从而在成本、质量、服务和速度等方面获得戏

剧性的改善。BPR 不仅关注“根本性”和“彻底性”的“再
造”，而且关注“流程”，流程是再造的对象。BPR 的提
出意味着流程管理进入了全面发展的时期。 

2.4 新一波流程管理浪潮的兴起 

自 BPR 提出以来，无数公司和企业组织为降低成
本、缩短生产周期、提高市场反应速度和顾客满意度而

施行了 BPR，而且也涌现出了许多成功实例，如福特公
司的物资采购流程改进。然而还有更多组织进行 BPR
后并没达到所期望的效果。一些研究者解释到：这是因

为 BPR需要根本性的改变，如哈默强烈倡导过程的“毁
灭”，一切推倒重来，还需要强有力的领导、IT 能力和
权利的下放等，这种变革过于激烈，一般很难达到。

Stoddard和 Jarrenpaa认为，从一张白纸上开始再造的方
法在实践中并不具有代表性，并指出，BPR经常致力于
革命性的变化，但一般由于资源条件的限制，常常以改

良的姿态出现[6]。 
人们逐渐意识到：不管如何攻击“已经过时”的传统

理论，传统理论中的劳动分工之类的概念，在现代组织

里仍拥有非常强大的效力。以 BPR 为代表的方法大多
强调控制、改进或再造，却忽略了对控制、改进和再造

的客体对象——流程的关注或关注不够。同时，越来越
多的组织发现为了在市场取得竞争地位，必须从流程的

角度发掘内部潜在的价值增值空间。试图全面抛弃传统

理论体系是不现实的。具有可操作性的思路应该是扬弃

激进式再造主张，促使其与其它管理新技术、新方法相

融合，进而演绎出更贴近现实的变革管理方法。此外，

一些研究也发现 BPR不仅仅是“迅速的修理”，TQM也
不仅仅是“渐进的质量改进”，它们的重点不在变革，而
在流程，围绕流程可以把组织中彼此相关的任务、岗位、

人员、部门等协同起来，为客户提供产品或服务，这就

是流程管理。于是，流程开始受到越来越多的关注，掀

起了流程管理的新浪潮。 

3 流程中心型变革管理的提出及理论基础 

3.1 流程中心型变革管理思想的提出 

自流程管理思想提出以来，目前逐渐形成了一些共
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识性的内容。扎伊利把流程管理定义为：分析和持续改

进组织基本活动（如制造、销售等）的结构化方法[7]。

李和戴尔[8]、埃岑加等[9]把流程管理定义为：分析、改

进、控制和管理流程，以实现改进产品或服务质量目标

的系统化、结构化方法。梅绍祖和 Teng[10]则把流程管

理定义为：以规范化地构造端到端的卓越业务流程为中

心、以持续地提高组织绩效为目的的系统化管理方法。

这些定义突破了 TQM 的渐进性和 BPR 的彻底性等局
限，强调组织要从实际情况出发，围绕顾客需求，以流

程为基础，进行不同层面的流程变革。最终目标是通过

卓越流程体系的建立提升竞争优势和改进绩效。 
Kettinger & Grove的研究对流程变革也进行了相应

的定义：流程变革是指由战略驱动的组织变革，是对企

业流程的改善和重新设计，通过变革业务流程、信息、

技术、结构和人之间的关系达到企业在质量、市场响应

速度、成本、柔性、顾客满意等方面的竞争优势[11]。这

实际上指出了流程变革应该包括几个方面的内容：a. 流
程变革不仅仅是彻底的流程再造，持续性的改善常常也

是有很大益处的；b. 流程变革是战略导向的；c. 流程
变革需要达到突破性的绩效，但是在许多情况下，变革

的结果只是在某些方面取得一些成果，很少能够达到组

织最初设定的绩效目标，所以评价变革成功的标准不仅

仅是企业绩效，还要与组织文化和组织导向结合起来；

d. 流程变革一般是 IT“使能”的，同时涉及到人员和结构
等方面的变化以及各种管理方法的使用。 
由此可见，流程管理的对象是各种流程的运作及其

相互作用方式，它要求各种流程设计必须围绕战略目标

来进行，而战略又需要通过各种流程来实现。也就是说，

在进行流程改造的同时，必须建立流程管理体系，这包

括变革的战略指导、领导和文化支持、变革方式选择、

构建流程型组织、培育流程型文化、变革方法的协调使

用等。这都是以流程为中心的，涉及组织整体的变革管

理，因此可称之为流程中心型变革管理。 

3.2 流程中心型变革管理的理论基础 

在应对环境变化带来的挑战的过程中，产生了众多

极具影响力的、基于流程的管理方法，其中最具代表性

的有 TQM、六西格玛管理法（6σ）、BPR、精益生产
（Lean）等。这些方法以满足顾客需求为导向，通过对
组织业务流程的渐进式或激进式改革与运行过程的优

化控制，达到快速提升组织绩效的目的。 
TQM 是一种由顾客的需要和期望驱动的流程变革

管理哲学，它 a. 强烈地关注顾客，把以顾客为中心的
思想贯穿到企业业务流程的管理中；b. 坚持不断地改
进，TQM 是一种永远不能满足的承诺，“非常好”还是
不够，通过流程，质量总能得到改进。 

BPR 所倡导的激进式变革代表了一种新的流程管
理思维：a. 流程是以目的为中心的，它关注的是工作最
终产生什么样的结果，而不是工作何时完成；b. 流程以
客户为重心，从流程的角度进行思考，迫使企业从客户

的角度出发，而不是从自己的角度看待工作。 
6σ的根本则是通过对流程的设计和改善，创建近乎

完美的流程、产品和服务来满足顾客的需要，其核心理

念为：a. 将所有工作都视为过程，过程决定了结果；b. 
依据数据作决策，强调用数据说话；c. 任何过程都是波
动的，可以从波动中发现改进机会；d. 所有改进都应该
联接到顾客满意和企业发展战略。 
精益思想是基本内涵是按最佳顺序排列生产价值

活动，并认为只要过程不中断，无论是谁来推行这些活

动，都会越来越有效。换句话说，精益思想是精益的，

是因为它提供了以较少的投入，获取越来越多的产出的

方法，同时也越来越接近用户，提供他们确实需要的东

西。精益思想的核心理念是通过持续改进生产流程，消

灭一切浪费现象，其重点是消除生产流程中一切不能增

值的活动。 

3.3 流程中心型变革管理的方法集成思想 

TQM、BPR、6σ、LEAN，还有许多其它未曾提及
的管理方法的发展与应用，不仅使众多企业实现了生产

率和绩效的改善，而且在提升企业竞争力等重要方面发

挥了巨大的作用。然而，它们在实践应用中还存在着一

些这样或那样的问题[12]。 
首先，每种方法都产生于特定的领域，是针对某一

特殊对象的问题管理方法。如 TQM是解决质量管理问
题的卓越工具、BPR 是变革流程的不二法宝、6σ 是提
升产品设计与制造质量的有效方法、LEAN是优化生产
过程的捷径，……。每一方法在其它领域的推广应用性
较差，因此都具有片面性，缺乏系统观和整体观。 
其次，每个采用了一种方法的企业也都认为自己所

采用的方法最见效，因而也未必去研究其局限性，显示

出方法上很强的“路径依赖”特征，反而妨碍了对其它方
法的研究和使用。 
第三，即使那些已经认识到每种方法的优劣势，且

确实需要多种方法的企业，也经常将每种方法当成单独
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的、分开的，甚至由不同职能部门负责的举措，结果又

出现 “多种举措冲突”现象。 
如何做才能做到既吸收各种方法的优点，又能避免

“多种举措冲突”，从而综合应对管理变革的挑战呢？一
个有效的方法就是依据这些方法的共性进行集成。无论

是 TQM、6σ，还是 BPR、LEAN 等，它们都存在着一
些特性特征[13]（如图 2）。 

 

时间/成
本/速度

质量/
速度

速度/客
户价值

流程
设计

流程一
致性

流程快
速性

BPR…
6σ/

TQM…
CMMI/
JIT…

组织绩效

流程主导

管理方法

流
程
管
理

 
Figure 2. Common characteristics of management methods 

图 2  多种管理方法的流程共性特性 

 
一是每种方法都是以组织绩效的提升为根本目标

的。如 TQM通过对流程的规范化改进为顾客提供增值
价值，BPR则通过对组织流程的激进式再设计为顾客提
供增值价值。 
二是每种方法的基本分析单位都是流程。如 TQM

通过对流程的持续改进满足顾客需求，6σ通过控制偏差
减少缺陷而追求流程的一致性和稳定，BPR的基本分析
单位更是流程。 
此外，这些方法还存在一些其它的共性，如对科学

分析方法的偏爱及关注 IT 的使用等。实际上，组织可
以看作是流程组成的集合，而各种方法适用于不同的职

能部门和业务领域，围绕流程可以把它们整合起来，发

挥多种方法的协同互补作用。 
首先，从组织的横向价值链看，如果结合各自的优

势，方法可以覆盖价值链的各个环节。但如果缺乏有效

的集成，各个部分依然是“隔离”的，而流程提供了一个
冲破壁垒的工具，也为方法集成搭建了一个平台。 
其次，纵向来看，按照波特的观点，“战略的核心

是基于活动的，这些活动产生成本并为顾客创造价值，

它们是竞争优势的基本单元”。而活动是“流程”的基本
构成单位。因此流程又是驱动战略实现的基础。依据这

一逻辑，可逐步把战略落实到流程上来，通过流程的设

计和优化促进战略目标的快速有效实现（如图 4）。 

 

Figure 3. Process value chain 
图 3  流程价值链 

 

 
Figure 4. Integration of change management method based on the 

decomposition of strategy goals 
图 4  基于战略目标分解的变革管理方法集成 

 
由此观之，方法集成不仅能够有效地解决“多种举

措冲突”，而且能够取得协同效应。如果将水平和垂直
方向的集成进一步综合，就可以得到基于流程的方法集

成框架（如图 5）。 

4 流程中心型变革管理的理论框架 

4.1 流程中心型变革管理的构成因素 

流程中心型变革管理并非是只考虑流程单一因素

的变革，它是一个系统的变革过程。在这样一个过程中，

流程虽然位居中心，但也考虑很多因素的同时变革。战

略是它的驱动力，同时涉及到组织结构、信息技术及组

织内多个方面因素的变革，目标是改善企业绩效，获取

竞争优势[14]。 
克廷吉[11]等认为，可以从两个维度分析流程变革的

影响因素：“硬”因素和“软”因素。“硬”因素是指与组织
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的战略、结构、系统、流程、方法、程序等；“软”因素
是指与人相关的、无法明确表达出来的因素，如领导行

为、组织成员之间的沟通方式、组织文化等。流程变革

必须要把“硬”因素的变革和“软”因素的变革结合起来
（图 6）。 

 

 
Figure 5. Framework of integration of change management method 

based on process 
图 5  基于流程的变革管理方法的集成框架 

 

 
Figure 6. Model of process change management 

图 6  流程变革管理框架模型 

 
这些因素中，除了 IT 为使能因素、人员为内在隐

性因素之外，领导风格、战略、组织结构特性和文化氛

围等都是对流程变革有着重要影响的要素。 
首先，流程作为实现战略目标的途径，必须以战略

为导向。战略的定位直接决定执行层面流程的设计及运

行；同时，战略通过业务流程得到实施，顾客的需求通

过业务流程得到满足。 
其次，依据经典的交易型-转换型领导理论分析框

架，转换型领导通常以内部员工智力的激发来促进变

革，这种变革是经常性的、具有挑战性和突破性的。换

而言之，在转换型领导行为风格下，组织更倾向于采用

激进式的变革；而在交易型领导下，通过渐进式变革现

有业务流程，则更容易促进短期经济目标的达成。因此，

领导行为风格对流程变革方式的选择使用及其绩效有

重要影响。此外，组织的管理变革往往是自上而下的，

最高决策者的理解和支持也是促使流程变革能否成功

的关键。 
第三，由于文化具有导向、约束、凝聚、激励、辐

射、调适等功能，组织在实施流程变革的过程中，必须

考虑其影响。德菲尔咨询公司进行的一项关于 BPR 的
研究发现，2/3 的被调查对象列举文化阻力是阻碍 BPR
顺利实施的主要瓶颈。 
第四，组织结构“建构”了发生在组织内部的各种活

动的关系及其相互作用[15]。至于组织结构对流程变革的

影响，钱德勒有过论述。他认为，结构和过程是管理系

统的两大要素，结构是实现组织战略的基础和保障，过

程是实现组织战略的具体程序和步骤，二者统一于组织

战略[16]。 

4.2 流程中心型变革管理的理论框架 

综上所述，以流程为中心，可以实现对多种管理方

法的整合集成使用，设计与优化组织的流程体系，促进

组织绩效的全面提升，但这一变革过程同时又会受到战

略、结构、文化等因素的影响。因此，必须在整合多种

管理方法基础上，以流程的设计、优化或再造为根本，

并考虑战略、领导、文化、组织结构等的影响，把这些

内容进行整合，构建更具效力的以流程为中心的变革管

理模式，即推行流程中心型变革管理（图 7）。 
首先，坚持变革的战略导向，以明确的战略目标为

指引，构建卓越流程体系。流程管理是个跨部门、跨组

织的工程，流程的变革经常伴随着权利与利益的重新划

分与转移，必然会造成严格划分的职能部门之间的各种

矛盾冲突，因此，必须坚持战略指导才能保证各项变革

工作的顺利开展。 
其次，由于流程变革是涉及组织整体的系统工程，

变革过程对组织中的领导和高层管理人员的能力和行

为就提出了新的要求，必须有组织领导和各变革层次管

理人员的支持，并在相应的领导行为风格指导下采取与
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之相适应的流程管理变革方式，否则很难成功。 
 

 
Figure7. Framework of process-centered change management 

图 7  流程中心型变革管理理论框架 

 
第三，构建与流程变革管理相适应的组织结构形

式，即构建流程型组织[17]。跳出狭隘的对单个业务、产

品、部门的思路，不再仅仅从职能的角度去看待组织，

而是应用流程，从流程的角度去分析作为一个投入产出

系统的组织。 
第四，由于文化对组织人员及组织内部各层次行为

的无形的影响作用，在变革流程过程中，必须培育与之

相适应的文化，即流程型文化。 
第五，流程中心型变革管理能否有效发挥作用，关

键还要取决于能否通过对 TQM、BPR、六西格玛、LEAN
等管理方法的协同使用实现对组织流程的设计、优化或

再造，并构建出卓越的流程体系。 

5 结束语 

流程管理思想的发展虽然已经经历了近一个世纪

的历程，但真正能够对其进行系统分析的研究还相对较

少。而且由于业务流程再造思想的提出给人们带来的巨

大影响，直到现在，当谈起流程管理的时候，大多数人

仍认为它就是流程再造。但严格地讲，二者并不等同。

在众多关注组织变革的管理方法中，BPR只是其中的一
个典型代表。这些方法都具有“流程主导”的共性特征，
围绕流程，可以把它们“串”起来。进一步地，如果把这
些方法与组织中的其它因素结合起来，以流程为中心，

对组织的运营过程进行全面的变革，就会形成与这些方

法本身或传统管理理论所提倡的完全不同的组织变革

模式，这就是流程中心型变革管理。与目前一些流程变

革管理问题研究思路有所不同的是，流程中心变革管理

模式研究的是纯粹的组织的变革管理问题，而非操作层

面的技术问题（如工作流系统设计等），这无疑为我们

认识和变革组织运行与管理机制提供了一个新的视角。 
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